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BAB II 
LANDASAN TEORETIS 
A. Kerangka Teori 
1. Manajemen Mutu Terpadu 
a.   Sejarah Manajemen Mutu Terpadu 
Manajemen mutu terpadu berkembang secara bertahap, tahap tersebut  
berawal dari  inspeksi (inspection), pengendalian kualitas (quality control), 
penjaminan kualitas (quality assurance), Manajemen kualitas (quality 
Management), Manajemen mutu terpadu (total quality Management). 
Organi- sasi belajar (learning organization), kemudian organisasi kelas dunia 
(world class organization). 
1)   Inspeksi (inspection) 
Inspeksi  adalah  pemeriksaan  dengan  teliti, atau  kunjungan  resmi  
untuk  meneliti  apakah pekerjaan dilakukan dengan semestinya.
1 Konsep 
kualitas modern muncul pada tahun 1920-an, dikelompok perusahaan,   
konsep  kualitas modern terjadi pada bagian inspeksi. Selama berproduksi, 
inspector mengukur hasil produksi berdasarkan spesifikasi yang ditetap 
kan, kemudian melaporkannya ke perusahaan.
2 Inspeksi dilakukan karena 
merupakan pengendalian mutu yang mencakup beberapa model yang 
seragam dari suatu produk untuk mengukur kinerja sesungguhnya. 
Inspeksi terhadap output fisik dibandingkan dengan standar yang seragam. 
Sejak awal abad ke 20, kegiatan inspeksi dikaitkan secara lebih formal 
                                                          
1  Kamus Pusat Bahasa, Kamus Bahasa Indonesia, (Jakarta : Pusat Bahasa, 2008), 
hlm. 592. 
2
 Umi  Hanik,  Implementasi  Total  Quality  Management  (TQM) dalam Peningkatan 
Kualitas Pendidikan,Semarang :Rasail Media Grup, 2011),hlm.2 
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dengan pengendalian mutu dan mutu itu sendiri dapat dipandang sebagai 
fungsi Manajemen yang berbeda.
3
 
2)  Pengendalian kualitas (quality control) 
Pengendalian kualitas terjadi pada akhir 1940–an, dikarenakan 
kelompok inspeksi berkembang menjadi bagian pendendalian kualitas. 
Dalam bidang kemiliteran, perubahan terjadi, yaitu pada masa perang 
dunia II mengharuskan produk militer bebas cacat. Kualitas produk militer 
ini menjadi salah satu faktor yang menentukan kemenangan dalam pepera- 
ngan. Hal tersebut dapat diantisipasi melalui pengendalian yang dilakukan 
selama proses produksi. Tanggung jawab  kualitas dialihkan ke bagian 
pengendalian kualitas yang independent. Bagian pengendalian kualitas 
mempunyai otonomi penuh dan terpisah dari bagian perusahaan. Para 
pemeriksa kualitas dibekali dengan perangkat statistika seperti diagram 
kendali dan penarikan sampel. Pada tahap ini dikenal tokoh total quality 
control (1960), yaitu Feigenbaum yang kemudian pada tahun 1970 
memperkenalkan konsep total quality control. 
3)   Penjaminan kualitas (quality assurance) 
Rekomendasi yang dari teknik-teknik statistik sering   kali   tidak   
dapat   dilayani   oleh   struktur pengambil keputusan. Sehubungan dengan 
hal itu, pengendalian kualitas (quality control) kemudian berkembang 
menjadi penjaminan kualitas (quality assurance) yang memfokuskan 
untuk memastikan proses dan kualitas produk melalui audit operasi, 
                                                          
3 Muhammad Fathurrohman, Implementasi Manajemen Peningkatan Mutu Pendidikan 
Islam, (Yogyakarta : TERAS, 2012), hlm. 62. 
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pelatihan, analisis kinerja teknis, dan petunjuk operasi untuk peningkatan 
kualitas. Penjaminan kualitas ini bekerja sama dengan bagian-bagian lain 
yang bertanggung jawab penuh terhadap kualitas kinerja masing-masing 
bagian. 
4)   Manajemen kualitas (quality Management) 
Penjaminan kualitas kerja  bekerja berdasarkan status quo sehingga 
aktivitas dan upaya yang dilakukan  hanyalah  memastikan  pelaksanaan 
pengendalian kualitas sehingga sangat sedikit pengaruhnya terhadap 
pening katan kualitas, karena itu, untuk mengantisipasi persaingan, aspek 
kualitas harus senantiasa dievaluasi dan direncanakan perbaikannya 
melalui penera pan fungsi-fungsi manajemen kualitas. 
5) Manajemen mutu terpadu (total quality Management)  
Manajemen kualitas terus berkembang, ternyata bukan hanya 
fungsi produksi saja yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap 
kualitas produk. Dalam hal ini, tanggung jawab terhadap kualitas produk 
tidak cukup hanya dibebankan kepada satu bagian tertentu, tetapi seharus- 
nya menjadi tanggung jawab seluruh individu di suatu organisasi. Pola 
yang demikian ini disebut total quality Management, yang berkembang 
sekitar tahun 1985. Perkembangan konsep kualitas menyeluruh atau 
terpadu (total quality) sudah dimulai oleh Frederick Taylor yang dikenal 
sebagai father of scientific Management” dan terkenal dengan teorinya 
time and motion studies. 
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6)   Organisasi belajar (learning organization) 
Organisasi belajar (learning organization) merupakan organisasi 
yang mendukung kegiatan atau proses pembelajaran bagi semua anggota 
dan secara terus-menerus  mengadakan perubahan. Learning organization  
ini  merupakan  kelanjutan  dari  filosofi total quality Management dan 
mulai berkembang sekitar tahun 1990 an. Learning organization juga 
mengguakan filosofi continuous improvement dan konsep Manajemen 
pengetahuan (knowledge Management), Karena untuk memberikan yang 
terbaik kepada pelanggan, organisasi atau perusahaan harus mampu 
mengelola pengetahuan yang dimiliki setiap individu dalam organisasi 
tersebut. 
a. Pengertian Manajemen Mutu Terpadu 
Manajemen  secara  etimologi  yang  diambil dari kata “to manage” 
dalam Echols da Shadily mempunyai arti mengurus, mengatur, melaksanakan 
atau mengelola.
4  Secara terminologi, Manajemen merupakan proses 
perencanaan, pengorganisasian, penggerakan, dan pengontrolan terhadap 
sumber daya manusia (SDM) dan sumber daya yang lain guna mencapai 
tujuan secara efektif dan efisien.  
Sedangkan definisi Manajemen; G. R. Terry mendefinisikan manaje- 
men sebagai “’ Management is a distinct process consisting of planning, 
organizing, actuating, and controlling, performed to determine and 
accomplish stated objectives by the use of human beings and other 
                                                          
4 John M. Echols dan Hassan Shadily, Op.cit, hlm. 372 
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resources’’.5” Manajemen adalah melakukan pencapaian tujuan (organisasi) 
yang sudah ditentukan sebelumnya dengan mempergunakan bantuan orang 
lain.
6   Sedangkan Harold Koontz dan Cyril O. Donnel mengungkapkan 
“Management is getting this done, through other people”. Atau Manajemen 
adalah penyelesaian pegawai melalui orang lain. John M. Pfifner 
mendefinisikan “Management is concerned with the direction of these 
individuals and functions to achieve ends previously determined. ” 
Manajemen berhubungan dengan pengarahan orang dan tugas-tugasnya untuk 
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Adapun Stoner dan Freeman 
mendefinisikan Manajemen sebagai proses perencanaan, pengorganisasian, 
pemimpinan, dan pengendalian upaya anggota organisasi dan proses 
penggunaan semua lain-lain sumber daya organisasi untuk tercapainya 
tujuan organisasi yang telah ditetapkan.
7
 
Adapun rumusan Manajemen menurut H. Fayol, yang dikutip oleh 
Ibrahim Ishmat Muttawi‟, adalah sebagai berikut:8 
 دصقيةرادلاااب ؤبتلا وةباقرلاو قيستلورما و لاارادصاو ميظنتلا و طيطختلا 
 
(Yang dimaksud dengan Manajemen adalah aktifitas mempersiapkan 
                                                          
5 Buyung Syukron, Implementasi Manajemen Mutu Terpadu (Studi Transformatif Pada 
Perguruan Tinggi), Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri Jurai Siwo Metro  Jurnal Penelitian, Vol. 
10, No. 2, Agustus 2016, hlm. 239. 
 Anupam Karmakar and Bisdisha Sarkar Datta, Principles And Practice Of Management 
and Business Communication, (India: Dorling Kondersley Pvt. Ltd, 2012), hlm. 5. 
6
 Hadari Nawawi, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Yogyakarta: Gama Press, 2000), 
Cet-ke III, hlm. 39. 
7 James AF. Stoner dan R. Edward Freeman, Manajemen, (Jakarta: Intermedia, 2008), 
hlm. 7. 
8 Ibrahim  Ishmat  Mutowi  dan  Amin  Ahad  Hasan,  Al-Ushul  alIdariyah li al 
Tarbiyah (Ar-Riyad: Dar al Syuruq, 1996), hlm. 13 
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perencanaan, pengorganisasian, pengambilan kebijakan, pengkoordinasian 
dan pengawasan). 
Manajemen sering diartikan sebagai ilmu, kiat, dan profesi. Dikatakan 
sebagai ilmu oleh Luther Gulick karena Manajemen dipandang sebagai suatu 
bidang pengetahuan yang secara sistematik berusaha memahami mengapa dan 
bagaimana orang bekerja  sama.  Dikatakan  sebagai  kiat  oleh  Follet karena 
Manajemen mencapai  sasaran  melalui  cara-cara dengan mengatur orang lain 
menjalankan dalam tugas. Dipandang sebagai profesi karena Manajemen 
dilandasi oleh keahlian khusus untuk mencapai suatu prestasi manajer, dan 
para profesional di tuntut oleh suatu kode etik.
9
 
Menurut Peter D. Schoderbek dalam bukunya yang berjudul 
Manajemen mendefinisikan Manajemen: Management is also tasks,    
activities and functions. Irrespective of the labels attached to managing  
the element of planning,  organizing, directing and controlling are essential.
10
 
Yang diartikan Manajemen adalah tugas, aktivitas dan fungsi. Tanpa 
tergantung dengan label yang dihubungkan, maka unsur perencanaan, 
pengaturan, mengarahkan, pengendalian adalah penting dalam Manajemen. 
George Terry sebagaimana yang dikutip oleh Abu Choir, Manajemen adalah 
pencapaian tujuan tertentu dengan mempergunakan bantuan orang lain. 
Manajemen merupakan suatu proses yang khas yang terdiri dari tindakan-
tindakan perencanaan, pengorganisasian, penggerakan dan pengendalian yang 
dilakukan untuk menentukan serta mencapai sasaran yang telah ditentukan  
                                                          
9 Nanang  Fattah, Landasan Manajemen  Pendidikan,  (Bandung: Remaja Rosdakarya, 
1997), hlm. 1. 
10
 Peter  D.  Schoderbek,  Management (Florida:  Harcourt  Brace,1988),hlm.8 
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melalui sumber daya manusia dan lainnya.
11
 
Dalam  pendidikan, Manajemen dapat diartikan sebagai aktivitas   
memadukan sumber pendidikan agar terpusat  dalam usaha mencapai tujuan 
pendidikan  yang  telah  ditentukan sebelumnya. Manajemen dipilih sebagai 
aktifitas, bukan sebagai individu agar konsisten dengan istilah administrasi 
dengan administrator sebagai pelaksanaannya dan supervisi dengan supervisor 
sebagai pelaksanaannya.
12
 
Dalam pengertian definisi ini, ada  aktivitas  yang  jelas berupa proses 
Manajemen. Selanjutnya, aktivitas dilakukan untuk mencapai tujuan tertentu 
dan dilakukan melalui orang lain dengan bantuan sumber daya lain pula, yang 
dinamakan orang dan sumber daya lain biasa disebut 5 M, yaitu men, 
materials, machines, methods, dan money.
13 
Ada lima aktivitas yang harus dilalui dalam proses Manajemen 
sehingga mampu berjalan dengan baik yaitu;  
1) Planning/ perencanaan 
Perencanaan, yang meliputi perencanaan program kerja, termasuk 
perencanaan anggaran, bukan merupakan hal baru bagi lembaga 
pendidikan, baik perencanaan lima tahunan maupun perencanaan tahunan. 
Namun, perencanaan  perlu pula dilakukan untuk perencanaan strategis, 
yaitu perencanaan yang menentukan hidup mati dan berkembang tidaknya 
suatu pendidikan.  
                                                          
11 Abu Choir, “Op.cit., hlm. 1, t.d. 
12
 Made Pirdata, Manajemen Pendidikan Indonesia, (Jakarta: Melton, 1998), hlm.4 
13
 M. Manullang, Dasar–Dasar Manajemen Perguruan Tinggi, (Jakarta: Ghalia In- 
donesia, 1983), hlm. 34 
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Perencanaan (planning) artinya: membuat rencana kerja, jalan atau 
usaha-usaha yang akan ditempuh serta menetapkan tujuan yang akan 
dicapai. Perencanaan adalah sebuah proses perdana ketika hendak 
melakukan pekerjaan baik dalam bentuk pemikiran maupun kerangka 
kerja agar tujuan yang hendak dicapai mendapatkan hasil yang optimal.
14
  
Demikian pula halnya dalam pendidikan Islam perencanaan harus 
dijadikan langkah pertama yang benar-benar diperhatikan oleh para 
manajer dan para pengelola pendidikan Islam. Sebab perencanaan meru- 
pakan bagian penting dari sebuah kesuksesan, kesalahan dalam 
menentukan perencanaan pendidikan Islam akan berakibat sangat patal 
bagi keberlangsungan pendidikan Islam. Ketika menyusun sebuah 
perencanaan dalam pendidikan Islam tidaklah dilakukan hanya untuk 
mencapai tujuan dunia semata, tapi harus jauh lebih dari itu melampaui 
batas-batas target kehidupan duniawi. Arahkanlah perencanaan itu juga 
untuk mencapai target kebahagiaan dunia dan akhirat, sehingga kedua-
duanya bisa dicapai secara seimbang.  
Berangkat dari hal tersebut, maka dalam menerapkan peraturan 
kedisiplinan mahasiswa, seorang dosen diharapkan mampu menyusun 
perencanaan yang matang, sehingga peraturan tersebut tidak menjadi 
beban mental bagi psikologi mahasiswa maupun dosen.
15
  
Berdasarkan terori di atas, terlihat bahwa Manajemen Mutu 
terpadu, sudah melalui jalur yang di tetapkan oleh sistem yang ada dalam 
                                                          
14
 M. Sobry Sutikno, Ibid, hlm. 21 
15
Marno dan Triyatno supriyatno, Manajemen dan Kepemimpinan Pendidikan Islam 
(Bandung: Refika Aditama, 2008), hlm, 14. 
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perencanaan Manajemen sudah sesuai dengan aturan namuan masih 
terdapat dalam bentuk implementasinya.   
2) Organizing/ mengorganisasikan 
Pengorganisasian (organizing) yaitu: pengaturan dan tata kerja 
dalam melaksanakan rencana pekerjaan termasuk meresapi adanya tujuan 
bersama, adanya pola yang menetapkan pembagian tugas wewenang serta 
hubungan antara kerja dengan petugas, menaati peraturan, disiplin dan 
herarchi dalam pekerjaan dan sebagainya. Pengorganisasian, fungsi 
pengorganisasian termasuk fungsi pengisian staf yang sesuai untuk 
setiap tugas atau kedudukan. Pengisian staf atau karyawan perlu membeda 
kan beberapa jenis karyawan yang bekerja di suatu universitas, yang 
masing-masing mempunyai tugas khas dan karakteristik sendiri- sendiri. 
Ajaran Islam senantiasa mendorong para pemeluknya untuk 
melakukan segala sesuatu secara terorganisir dengan rapi, sebab bisa jadi 
suatu kebenaran yang tidak terorganisir dengan rapi akan dengan mudah 
bisa diluluhlantakan oleh kebathilan yang tersusun rapi. Menurut Terry 
pengorganisasian merupakan kegiatan dasar dari Manajemen dilaksanakan 
untuk mengatur seluruh sumber-sumber yang dibutuhkan termasuk unsur 
manusia, sehingga pekerjaan dapat diselesaikan dengan sukses. Organi 
sasi dalam pandangan Islam bukan semata-mata wadah, melainkan lebih 
menekankan pada bagaimana sebuah pekerjaan dilakukan secara rapi. 
Organisasi lebih menekankan pada pengaturan mekanisme kerja. Dalam 
sebuah organisasi tentu ada pemimpin dan bawahan. 
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Sementara itu Ramayulis menyatakan bahwa pengorganisasian 
dalam pendidikan Islam adalah proses penentuan struktur, aktivitas, 
interkasi, koordinasi, desain struktur, wewenang, tugas secara transparan, 
dan jelas. Dalam lembaga pendidikan Islam, baik yang bersifat individual, 
kelompok, maupun kelembagaan.
16
 Sebuah organisasi dalam Manajemen 
pendidikan Islam akan dapat berjalan dengan lancar dan sesuai dengan 
tujuan jika konsisten dengan prinsip-prinsip yang mendesain perjalanan 
organisasi yaitu kebebasan, keadilan, dan musyawarah. Jika kesemua 
prinsip ini dapat diaplikasikan secara konsisten dalam proses pengelolaan 
lembaga pendidikan Islam akan sangat membantu bagi para manajer 
pendidikan Islam. 
Dari uraian di atas dapat dipahami bahwa pengorganisasian meru 
pakan fase kedua setelah perencanaan yang telah dibuat sebelumnya. 
Pengorganisasian terjadi karena pekerjaan yang perlu dilaksanakan itu 
terlalu berat untuk ditangani oleh satu orang saja. Dengan demikian 
diperlukan tenaga-tenaga bantuan dan terbentuklah suatu kelompok kerja 
yang efektif.  
Banyak pikiran, tangan, dan keterampilan dihimpun menjadi satu 
yang harus dikoordinasi bukan saja untuk diselesaikan tugas-tugas yang 
bersangkutan, tetapi juga untuk menciptakan kegunaan bagi masing-
masing anggota kelompok tersebut terhadap keinginan keterampilan dan 
                                                          
16 George R Terry, Prinsip-prinsip Manajemen, (Jakarta: Bumi Aksara, 2006), hlm. 272 
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pengetahuan.
17
 Berdasarkan terori di atas, terlihat bahwa Manajemen Mutu 
terpadu, sudah melalui jalur yang di tetapkan oleh sistem yang ada dalam 
perencanaan Manajemen sudah sesuai dengan aturan namun masih 
terdapat dalam bentuk implementasinya 
3) Actuating  (Penggerakan) 
Actuating (Penggerakan) artinya: pemimpin dan kepemimpinan 
yang akan memimpin dan mengatur jalannya semua rencana. Pengarahan 
adalah proses memberikan bimbingan kepada rekan kerja sehingga mereka 
menjadi pegawai yang berpengetahuan dan akan bekerja efektif menuju 
sasaran yang telah ditetapkan sebelumnya. Di dalam fungsi pengarahan 
terdapat empat komponen, yaitu pengarah, yang diberi pengarahan, isi 
pengarahan, dan metode pengarahan. 
Penggerakan, Fungsi tugas penggerakan (actuating) adalah tugas 
menggerakkan seluruh manusia yang bekerja dalam suatu perguruan 
tinggi agar masing-masing bekerja sesuai yang telah ditugaskan dengan 
semangat dan kemampuan maksimal. Ini merupakan tantangan yang 
sangat besar bagi fungsi Manajemen karena menyangkut manusia, yang 
mempunyai keyakinan, harapan, sifat, tingkat laku, emosi, kepuasan, 
pengembangan, dan akal budi serta menyangkut hubungan antar pribadi. 
Oleh karena itu, banyak yang mengatakan bahwa fungsi penggerakan 
adalah fungsi yang paling penting serta paling sulit dalam keseluruhan 
fungsi Manajemen. 
                                                          
17
 M. Sobry Sutikno, Loc.Cit, hlm, 38 
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Penggerakan adalah orang yang memberikan pengarahan berupa 
perintah, larangan, dan bimbingan. Yang diberi pengarahan adalah orang 
yang diinginkan dapat merealisasikan pengarahan. Isi pengarahan adalah 
sesuatu yang disampaikan pengarah baik berupa perintah, larangan, 
maupun bimbingan. Sedangkan metode pengarahan adalah sistem komuni 
kasi antara pengarah dan yang diberi pengarahan. 
Dalam Manajemen pendidikan Islam, agar isi pengarahan yang 
diberikan kepada orang yang diberi pengarahan dapat dilaksanakan dengan 
baik maka seorang pengarah setidaknya harus memperhatikan beberapa 
prinsip berikut, yaitu : keteladanan, konsistensi, keterbukaan, kelembutan, 
dan kebijakan. Isi pengarahan baik yang berupa perintah, larangan, 
maupun bimbingan hendaknya tidak memberatkan dan diluar kemampuan 
si penerima arahan, sebab jika hal itu terjadi maka jangan berharap isi 
pengarahan itu dapat dilaksanakan dengan baik oleh si penerima pengara- 
han 
4) Pengukuran 
Pengukuran, parameter pengukuran atau suatu alat yang seringkali 
digunakan untuk membantu memahami kebutuhan manusia adalah hierarki 
kebutuhan yang dikembangkan oleh AH Maslow. Hierarki mengenai lima 
tingkat (kadang-kadang dibagi menjadi enam) yakni kebutuhan dasar 
manusia, dari yang paling rendah sampai yang paling tinggi, sebagai 
berikut: 
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a.  Kebutuhan fisiologis (physiological need) 
Lapar dan haus adalah kebutuhan yang paling dasar bagi manusia dan 
harus dipenuhi terlebih dahulu sebelum semua kebutuhan lainnya 
dipenuhi. 
b.  Kebutuhan keamanan (safety need) 
Keamanan adalah tingkat kebutuhan kedua, yaitu berupa pakaian, 
tempat perlindungan atau rumah tempat tinggal, dan lingkungan yang 
menjamin keamanan seperti pekerjaan tetap, pensiun dan asuransi. 
c.  Kebutuhan afeksi (affection need) 
Termasuk dalam kebutuhan tingkat tiga adalah pengakuan termasuk 
dalam lingkungan tertentu, bukan hanya lingkungan keluarga, tetapi 
juga lingkungan sosial lainnya, seperti tempat kerja. 
d.  Kebutuhan penghargaan (esteem need) 
Kebutuhan penghargaan berbentuk kebutuhan penghargaan diri, rasa 
keberhasilan, dan pengakuan dari orang lain. Kebutuhan akan status 
merupakan dorongan utama untuk mencapai keberhasilan lebih lanjut. 
f.   Kebutuhan aktualisasi diri (self-actualization need) 
Tingkat tertinggi kebutuhan manusia adalah rasa pemenuhan diri, yaitu 
sumbangan optimalnya pada sesama manusia, suatu realisasi penuh atas 
potensi diri manusia. 
5) Pengawasan 
Pengawasan adalah fungsi terakhir Manajemen, namun bukan berarti 
yang paling kurang penting. Pengawasan adalah pengamatan dan pengu 
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kuran, apakah pelaksanaan dan hasil kerja sudah sesuai dengan perenca 
naan atau tidak. Kalau tidak, apa kendalanya dan bagaimana menghilang 
kan kendala agar hasil kerja dapat sesuai dengan yang diharapkan. Fungsi 
pengawasan tidak harus dilakukan hanya setiap akhir tahun anggaran, 
tetapi justru harus secara berkala dalam waktu yang lebih pendek, 
misalnya setiap bulan, sehingga perbaikan yang perlu dilakukan tidak 
terlambat dilaksanakan. 
Dari uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa Manajemen merupa 
kan usaha atau tindakan ke arah pencapaian tujuan yang merupakan sistem 
kerjasama dan  melibatkan  secara  optimal  kontribusi  orang- orang, dana 
dan sumber-sumber lainnya. Dengan demikian Manajemen yang baik 
adalah Manajemen yang tidak jauh menyimpang dari konsep dan yang 
sesuai dengan obyek yang ditanganinya serta tempat organisasi itu berada. 
Manajemen harus bersifat fleksibel, artinya bahwa Manajemen dapat 
menyesuaikan diri dengan berbagai situasi dan kondisi.
18
 
Sedangkan  mutu  berasal  dari  Bahasa  Inggris  “quality” yang berar- 
ti kualitas.
19  Secara umum, mutu diartikan sebuah proses terstruktur untuk 
memperbaiki keluaran yang dihasilkan.
20   Mutu dapat didefinisikan suatu 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia proses dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
21 Mutu merupakan sebuah 
                                                          
18
 Musfirotun Yusuf,  Manajemen Pendidikan Sebuah Pengantar, (Yogyakarta: Andi 
Offset,2005), hlm.7 
19 John M. Echols dan Hasan Shadhily, Op.cit, hlm. 327. 
20
 Jeromes A. Arcaro, Op.cit, hlm. 75 
21
 Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana, Total Quality Management, (Yogyakarta: Andi 
Offset, Tahun 2003) hlm. 4. 
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filosofi dan metodologi yang  membantu  institusi untuk merencanakan 
perubahan dan mengatur agenda dalam menghadapi tekanan-tekanan ekternal 
yang berlebihan.
22
 
Mutu terkadang dianggap sebagai sebuah konsep yang penuh teka-
teki, dianggap hal yang membingungkan dan sulit untuk diukur. Mutu 
terkadang juga menimbulkan perbedaan dan pertentangan antara pendapat 
yang satu dan pendapat yang lain sehingga menimbulkan persepsi yang 
berbeda dari para pakar.
23
  
Secara relatif, pemahaman terhadap mutu tidak hanya  sebuah  atribut  
produk  atau  layanan, namun, lebih sebagai sesuatu yang  dianggap berasal 
dari mutu. Mutu dapat di nilai terus kelanjutannya. Definisi mutu secara relatif 
mengarah dua aspek yaitu tindakan spesifikasi dan mencari pelanggan yang 
membutuhkan.
24
 Definisi tentang mutu sangat beragam dengan sudut pandang 
yang berbeda namun memiliki hakekat yang sama. Dalam membahas definisi 
mutu kita perlu mendiskripsikan definisi mutu produk yang disampaikan oleh 
pakar Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Manajemen). Berikut ini 
definisi-definisi tersebut : 
1) Juran 
Juran menyebutkan bahwa mutu adalah kesesuaian penggunaan 
atau tepat untuk dipakai. Orientasinya adalah pemenuhan kebutuhan 
pelanggan, dengan beberapa pandangannya. Pertama, meraih mutu merupa 
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kan proses yang tidak kenal akhir, kedua, perbaikan mutu merupakan  
proses yang berkesinambungan, ketiga, mutu memerlukan kepemimpinan 
dari anggota  dewan  sekolah  dan  administratif, keempat, prasyarat mutu 
adalah adanya pelatihan seluruh warga sekolah.
25
 
Pandangan Juran tentang mutu merefleksikan pendekatan rasional 
yang berdasarkan fakta terhadap organisasi bisnis dan amat menekankan 
pentingnya proses perencanaan. Titik fokus filosofi Manajemen mutunya 
adalah  keyakinan  organisasi  terhadap produktifitas individual. Mutu 
dapat dijamin dengan cara memastikan bahwa setiap individu memiliki 
bidang yang diperlukannya untuk menjalankan pekerjaan dengan tepat.
26
 
2)   Philip B. Crosby 
Crosby mendefinisikan mutu adalah conformance to requirement, 
yaitu sesuai dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Philip B. Crosby 
selalu diasosiasikan dengan dua ide yang sangat menarik dan sangat kuat 
dalam mutu. Ide yang pertama   adalah ide bahwa mutu itu gratis dan 
yang kedua adalah ide bahwa kesalahan, kegagalan, pemborosan, dan 
penundaan waktu, serta semua hal yang tidak bermutu lainnya bisa 
dihilangkan jika institusi memiliki kemauan untuk ini. Ini adalah   gagasan   
“ tanpa cacat” yang kontroversial. Kedua ide tersebut sangat menarik jika 
diterapkan dalam dunia pendidikan. 
Ada dua ide Philip Crosby yang sangat menarik dan kuat dalam 
mutu. Yang pertama adalah bahwa mutu adalah gratis. Terlalu banyak 
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pemborosan dalam sistem saat mengupayakan mutu. Yang kedua adalah 
ide bahwa kesalahan, kegagalan, pemborosan, dan penundaan waktu serta 
semua hal yang tidak bermutu lainnya bisa dihilangkan jika institusi  
memiliki kemauan itu. Ini adalah gagasan tanpa cacat yang kontroversial. 
Kedua ide tersebut sangat menarik jika diterapkan dalam dunia 
pendidikan. Gagasan bahwa peningkatan mutu dapat membantu organisasi 
menghilangkan kegagalan, khususnya kegagalan pelajar  yang seringkali  
diabaikan  oleh sebagian besar institusi. 
Program peningkatan mutu Philip Crosby adalah salah satu dari 
bimbingan atau arahan yang paling detail dan praktis, lain halnya dengan 
W. Edwards Deming yang cenderung lebih filosofis. Pendekatan   Philip   
Crosby   dapat   diterapkan sebagai rencana kegiatan yang  sangat praktis. 
Philip Crosby berperdapat bahwa sebuah langkah. 
sistematis untuk mewujudkan mutu akan menghasilkan mutu yang 
lebih baik. Penghematan sebuah institusi akan datang dengan sendirinya 
ketika institusi tersebut melakukan segala sesuatunya dengan benar. 
Pemikiran lain Philip Crosby yang  utama dan  kontroversial  tentang mutu  
adalah  tanpa cacat  dalam  konteks  bisnis akan meningkatkan keuntungan 
dan dengan penghematan biaya.
27
 
3)   Deming 
Deming dalam Arcaro, mendefinisikan mutu, bahwa mutu adalah 
pemecahan untuk mencapai penyempurnaan terus menerus. Dalam dunia 
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pendidikan, menurut Deming, yang dapat diterapkan  dalam  dunia  
pendidikan  adalah pertama, anggota dewan sekolah dan adimistrasi harus 
menetapkan tujuan pendidikan, kedua, menekankan pada upaya kegagalan 
pada siswa, ketiga, menggunakan metode control statistic untuk 
membantu memperbaiki outcome siswa dan administratif.
28
 
Filosofi Deming cenderung menempatkan mutu dalam artian yang 
manusiawi. Karena  ketika pekerja sebuah perusahaan berkomitmen pada 
pekerjaan untuk dilaksanakan dengan baik dan memiliki proses manajerial 
yang kuat untuk bertindak, maka mutu akan mengalir dengan sendirinya. 
Dan mutu yang praktis adalah sebuah derajat variasi yang terduga standar 
yang digunakan dan memiliki kebergantungan pada biaya yang rendah. 
Deming mendefinisikan mutu menurut konteks, persepsi,customer, 
dan kebutuhan serta kemauan customer. Menurutnya, mutu memiliki 
syarat-syarat sebagai berikut :
29
 
a) Kepemimpinan puncak tidak hanya berkewajiban untuk menentukan 
kebutuhan customer sekarang saja tetapi juga harus mengantisipasi   
kebutuhan   customer yang akan datang. 
b) Mutu ditentukan oleh customer 
c) Perlu dikembangkan ukuran-ukuran untuk memiliki efektifitas upaya 
guna memenuhi kebutuhan customer, melalui karakteristik mutu. 
d) Kebutuhan dan kemauan customer  harus di perhitungan dalam desain 
produk atau jasa. 
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e) Kepuasan customer  merupakan  syarat  yang perlu bagi mutu dan 
selalu jadi tujuan proses untuk menghasilkan produk atau jasa. 
f) Mutu  juga  harus  dapat  menentukan  harga produk atau jasa. 
4)   Edward Sallis 
Menurut Sallis definisi mutu dipandang dari sisi pelanggan adalah 
sesuatu yang memuaskan dan melampaui keinginan dan kebutuhan 
pelanggan. Definisi ini disebut dengan istilah  mutu  sesuai  persepsi  
(quality in perception). Mutu ini bisa disebut sebagai mutu yang hanya 
ada di mata orang yang melihatnya. Ini merupakan definisi yang   sangat   
penting. Sebab, ada  satu resiko yang seringkali  kita abaikan dari definisi 
ini, yaitu kenyataan bahwa para pelanggan adalah pihak yang membuat 
keputusan terhadap mutu. Dan mereka melakukan penilaian tersebut 
dengan merujuk pada produk terbaik yang bisa bertahan dalam 
persaingan.
30
 
5)   Garvin dan Davis 
Garvin dan Davis menyebutkan bahwa mutu adalah suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan   dengan   produk,   manusia/tenaga kerja, 
proses dan tugas, serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 
pelanggan atau konsumen.
31
 Secara operasional mutu ditentukan oleh 
dua factor yaitu : 
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a)   Quality in fact (mutu sesungguhnya) 
Quality in fact adalah standar mutu produksi dan pelayanan 
diukur dengan kriteria sesuai dengan spesifikasi, cocok dengan tujuan 
pembuatan dan penggunaa, tanpa cacat dan selalu baik sejak awal. 
Seperti contoh dalam pendidikan, profil lulusan institusi pendidikan 
sesuai dengan kualifikasi tujuan pendidikan, yang berbentuk standar 
kemampuan dasar berupa kualifikasi akademik minimal yang dikuasai 
oleh perserta didik. 
b)   Quality in perception (mutu persepsi) 
Quality in perception adalah mutu dalam persepsi, artinya 
diukur dari kepuasan pelanggan atau pengguna, meningkatnya minat, 
harapan dan kepuasan pelanggan.
32
 Manajemen  Mutu  Terpadu  
dalam pendidikan lebih populer dengan sebutan istilah Total Quality 
Education (TQE). Dasar dari Manajemen ini dikembangkan dari  
konsep  Total  Quality Manajemen (TQM), yang mulanya diterapkan 
pada dunia bisnis kemudian diterapkan pada dunia pendidikan. 
Konsep Manajemen Mutu Terpadu (TQM) berasal dari tiga 
kata yaitu total, quality, dan Manajemen. Fokus utama dari TQM 
adalah kualitas/mutu. Terkait dengan mutu sebagai fokus utama, ada 
beberapa definisi mengenai mutu. Berikut adalah beberapa definisi 
mutu menurut para ahli, menurut Crosby mendefinisikan mutu sebagai 
“tercukupinya kebutuhan” (conformance to requirement).  Menurut  
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Juran  dan  Gray mendefinisikan mutu sebagai “baik untuk digunakan” 
(fitness for use). Fred Smith, CEO General Expres mengartikan 
kualitas sebagai kinerja standar yang diharapkan oleh pemakai produk 
atau jasa (customer). General Servis Administration (GSA) mendefini 
sikan kualitas adalah pertemuan kebutuhan customer pada awal mula 
dan setiap saat.
33
 Menurut Goetsch dan Davis, mutu (quality) 
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan.
34  
Kata selanjutnya  adalah  total,  yang  dalam bahasa Indonesia 
sering dipakai kata menyeluruh atau terpadu. Kata total (terpadu) 
dalam TQM menegaskan bahwa  setiap  orang  yang  berada  dalam  
organisasi harus terlibat dalam upaya peningkatan secara terus 
menerus.
35
 Unsur ketiga dari TQM adalah kata Manajemen, yang 
merupakan konsep awal dari TQM itu sendiri. Secara etimologis, kata 
Manajemen berasal dari bahasa Inggris “Manajemen” yang berarti 
ketatalaksanaan, tata pimpinan, dan pengelolaan.
36
 Manajemen adalah 
suatu proses atau kerangka kerja yang melibatkan bimbingan  atau  
pengarahan suatu kelompok orang-orang kearah tujuan-tujuan 
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organisasional atau maksud-maksud yang nyata.
37
 Kaitannya dengan 
TQM, para ahli Manajemen telah banyak mengemukakan pengertian 
Total Quality Manajemen (TQM). 
a) Menurut Gaspersz, Pada dasarnya Manajemen kualitas (Quality 
Manajemen) atau menejemen kualitas terpadu (TQM) didefini- 
sikan sebagai suatu cara meningkatkan performasi secara terus 
menerus (continuous performance improvement) pada setiap level 
operasi atau proses, dalam setiap area fungsional dari suatu 
organisasi, dengan menggunakan semua sumber daya manusia dan 
modal yang tersedia.
38
 
b) Menurut Tjiptono, Total  Quality  Manajemen (TQM) merupakan 
suatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk 
memaksimumkan daya saing organisasi  melalui perbaikan terus   
menerus atas produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungannya.
39
 
c) Menurut Edward Sallis, TQM merupakan sistem Manajemen yang 
mengangkat kualitas sebagai strategi usaha dan berorientasi pada 
kepuasan pelanggan dengan melibatkan seluruh anggota organi 
sasi. Tujuannya adalah untuk menjamin bahwa pelanggan puas 
terhadap barang dan jasa yang diberikan, serta menjamin bahwa 
tidak ada pihak yang dirugikan.
40
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c.  Fungsi dan Tujuan 
Manajemen Mutu Terpadu berfungsi efektif dalam  berbagai  organisasi,  
yaitu  sebagai  sistem Manajemen untuk meningkatkan kualitas produk atau 
outcome sehingga bisa diterima oleh pelanggan dan dapat menghindari 
timbulnya kesalahan yang fatal. Managemen Mutu Terpadu bertujuan untuk 
memberikan kepuasan terhadap kebutuhan pelanggan se efisien mungkin. 
Pengertian pelanggan pendidikan didalam lingkup sekolah menengah adalah : 
1) Pelanggan  eksternal,  yang  terdiri  atas :  pelanggan primer (kelompok 
sasaran utama: siswa, pelanggan sekunder (masyarakat, pemerintah, 
orangtua siswa yang  membiayai,  dan  kelompok  tersier  (pihak  lain 
yang memanfaatkan hasil pendidikan di sekolah yang bersangkutan). 
2) Pelanggan internal (para guru, pustakawan, laboran, para pimpinan, 
pegawai administrasi aupun pegawai teknis. 
d.  Prinsip dan unsur Managemen Mutu terpadu 
Manajemen   mutu   terpadu   merupakan   suatu konsep yang berupaya 
melaksanakan system kualitas. Untuk itu diperlukan perubahan besar dalam 
budaya dan system  nilai  dalam  organisasi.  Menurut  Hensler  dan Burnell 
ada empat prinsip utama dalam Manajemen Mutu Terpadu yaitu : 
1)   Kepuasan pelanggan 
Dalam MMT konsep mengenai kualitas dan pelanggan diperluas. 
Kualitas tidak hanya bermakna kesesuaian dengan spesifikasi tertentu, 
tetapi juga ditentukan oleh pelanggan. Pelanggan itu sendiri meliputi 
pelanggan internal dan pelanggan eksternal. Kebutuhan  diupayakan  
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untuk  dipuaskan dalam segala aspek. Karena itu segenap aktivitas 
organisasi atau perusahaan harus dikoordinasikan untuk memuaskan para 
pelanggan. 
2)   Respek terhadap setiap orang 
Dalam   suatu   organisasi   yang   tergolong bertaraf internasional, 
setiap individu dipandang memiliki talenta dan kreativitas yang khas. 
Dengan demikian setiap individu merupakan sumber daya organisasi yang 
paling bernilai. Karena itu mereka diperlakukan  dengan  baik  dan  diberi  
kesempatan untuk terlibat dan berpartisipasi dalam pengambil keputusan. 
3)   Manajemen berdasarkan fakta 
Dalam MMT, suatu keputusan berorientasi pada fakta. Maksudnya 
bahwa setiap keputusan selalu didasarkan   pada   data,   bukan   perasaan   
(feeling). Berkenaan dengan hal ini ada dua konsep utama. Pertama, 
prioritas (prioritization), yaitu konsep bahwa perbaikan tidak dapat 
dilakukan pada semua aspek secara  bersamaan  mengingat  keterbatasan  
sumber daya yang ada. Karena itu dengan menggunakan data maka 
manajemen dan tim dalam organisasi dapat memfokuskan usahanya pada 
situasi tertentu yang dipandang sangat penting. Kedua, variasi kinerja 
manusia. Data statistik dapat memberikan gambaran mengenai varia 
bilitas yang  merupakan  bagian  yang signifikan dari setiap sistem organi 
sasi. Dengan demikian  Manajemen  dapat  memprediksikan  hasil dari 
setiap keputusan dan tindakan yang dilakukan. 
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4)   Perbaikan berkesinambungan 
Suksesnya usaha organisasi harus disertai dengna proses yang 
sistematis dalam melaksanakan perbaikan secara berkesinambungan. 
Konsep yang berkaitan  dengan  hal  ini  adalah  siklus  PDACAA (Plan-
do-chek-act-analyze) atau melakukan perencanaan dan tindakan korektif 
terhadap hasil yang diperoleh. Sedangkan unsur-unsur Manajemen mutu 
terpadu adalah : 
a)   Fokus pada pelanggan 
Dalam Manajemen Mutu Terpadu, baik pelanggan internal 
maupun pelanggan eksternal merupakan driver. Pelanggan internal 
berperan besar dalam menentukan kualitas tenaga kerja, proses dan 
lingkungan yang berkaitan dengan produk atau jasa, sedangkan 
pelanggan eksternal menentukan kualitas produk atau jasa yang 
disampaikan kepada mereka. 
b)   Obsesi terhadap kualitas 
Pelanggan internal maupun pelanggan eksternal menentukan 
kualitas, sehingga dengan kualitas yang ditetapkan, organisasi harus 
terobsesi untuk memenuhi atau bahkan melebihi apa yang ditentukan 
oleh mereka. Hal ini berarti bahwa semua karyawan pada setiap level 
berusaha melaksanakan pekerjaanya berdasarkan perpektif. 
c)   Pendekatan ilmiah 
Pendekatan ilmiah dalam Manajemen mutu terpadu sangat 
diperlukan terutama dalam proses pengambilan keputusan dan 
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pemecahan masalah berkaitan dengan pekerjaan yang didesain, 
sehingga data diperlukan digunakan dalam memantau prestasi, dan 
melaksanakan perbaikan. 
d)   Komitmen jangka panjang 
Manajemen mutu terpadu merupakan paradigma baru dalam   
usaha suatu organisasi sehingga diperlukan budaya yang baru pula 
dalam organisasi tersebut. Karena itu, komitmen jangka panjang dalam 
melakukan perubahan budaya agar penerapan Manajemen mutu 
terpadu dapat berjalan dengan sukses. 
e)   Kerja sama tim 
Dalam organisasi yang menerapkan Manajemen mutu terpadu, 
kerja sama tim, kemitraan dan hubungan dijalin dan dibina, baik antar 
karyawan maupun dengan pemasok, lembaga-lembaga pemerintah,dan 
masyarakat sekitarnya. Hal tersebut diciptakan untuk  meningkatkan  
daya  saing organisasi pada lingkungan eksternal. Berbeda dengan 
organisasi yang dikelola secara tradisional, seringkali terjadi persai 
ngan antar departemen yang ada dalam organisasi tersebut. Persaingan 
internal itu cenderung hanya menghabiskan energi yang seharusnya 
digunakan untuk meningkatkan daya saing organisasi pada lingkungan 
eksternal. 
f)   Perbaikan sistem secara berkesinambungan 
Dalam Manajemen mutu terpadu, setiap produk baik yang 
berbentuk jasa dihasilkan dengan memanfaatkan proses-proses ter 
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tentu dalam suatu sistem. Karena itu, sistem yang ada perlu diper 
baiki secara terus-menerus agar kualitas produk yang dihasilkan 
semakin meningkat. 
g)   Pendidikan dan pelatihan 
Pendidikan dan pelatihan bagi setiap anggota organisasi sangat 
penting dalam suatu organisasi yang menerapkan Manajemen mutu 
terpadu. Setiap anggota organisasi diharapkan senantiasa meningkat 
keterampilan dan keahliannya sehingga semakin profesional pula 
dalam melaksanakan tugasnya. 
h)   Kebebasan yang terkendali 
Dalam Manajemen mutu terpadu, melibatkan dan   member 
dayakan segenap   anggota   organisasi dalam  pengambilan  keputusan  
dan pemecahan masalah sangatlah penting. Hal tersebut dapat mening 
katkan rasa memiliki dan tanggung jawab terhadap keputusan yang 
telah dibuat bersama. Selain itu, keterlibatan dan pemberdayaan 
segenap anggota organisasi  dapat  memperluas  wawasan  dalam 
suatu keputusan karena pihak yang terlibat lebih banyak. Namun 
demikian, kebebasan yang terbentuk itu merupakan hasil dari 
pengendalian yang terencana dengan baik. 
i)   Kesatuan tujuan. 
Dalam Manajemen mutu terpadu, suatu organisasi harus mem 
punyai kesatuan tujuan. Dengan kesatuan tujuan itu, setiap   usaha dan 
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aktivitas organisasi dapat diarahkan pada tujuan yang sama.
41
 
e. Perbedaan Manajemen Mutu Terpadu dengan Manajemen lain 
Perbedaan Manajemen mutu terpadu dengan Manajemen lainya yaitu 
terletak pada penggunaanya. Dalam manaejemen dikenal macam-macam 
Manajemen, misalnya strategik managemen, dan total quality service, 
namun pada prinsipnya semua mengacu pada teori dasar Manajemen,  
yang mempunyai fungsi planning, organizing, actuating, dan 
controlling.
42   Kedua macam Manajemen ini pada dasarnya mengacu 
pada teori dasar Manajemen. 
Namun ada yang membedakan MMT dengan Manajemen lainya dari 
beberapa segi bila dibandingkan dengan  Manajemen konvensional, yakni  
ada perbedaan segi sasarannya. Menurut margono Slamet, pada manaje 
men  konvensional yang di Manajemen adalah 3 M (men, money, 
materials), sedangkan pada TQM yang diManajemen adalah kualitas atau 
mutu dari barang dan jasa yang dihasilkan.
43
 
2. Manajemen Mutu Terpadu Pendidikan 
Manajemen Mutu terpadu merupakan suatu konsep Manajemen 
modern yang berusaha untuk memberikan respon secara tepat terhadap setiap 
perubahan yang ada, baik yang didorong oleh kekuatan eksternal maupun 
internal organisasi. Dasar pemikiran perlunya Manajemen mutu terpadu 
sangatlah sederhana,  yakni  bahwa  cara  terbaik  agar  dapat  bersaing unggul 
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dalam persaingan global adalah dengan menghasilkan kualitas yang terbaik. 
Manajemen Mutu terpadu dalam pendidikan digunakan untuk 
mendeskripsikan dua gagasan yang sedikit berbeda namun saling berkaitan. 
Yang pertama adalah filosofi perbaikan  secara terus  menerus.  Kedua,  untuk 
mendeskripsikan alat-alat dan teknik-teknik, seperti brainstorming dan analisa 
lapangan yang digunakan untuk membawa peningkatan mutu. 
Aspek fokus Manajemen mutu terpadu dalam pendidikan tidak hanya 
melibatkan perlunya pemenuhan kebutuhan pelanggan eksternal. Kolega 
dalam institusi adalah juga pelanggan, yang memerlukan pelayanan internal 
agar mereka  mampu  mengerjakan  tugas  secara  efektif.  Setiap orang yang 
bekerja dalam sekolah, perguruan tinggi atau universitas adalah penyedia jasa 
sekaligus pelanggan. Pendidikan adalah tentang pembelajaran masyarakat. 
Jika MMT bertujuan untuk memiliki relevansi dalam pendidikan, maka ia 
harus memberi penekanan pada mutu pelajar. Itu tidak akan terwujud jika 
MMT tidak member konstibusi yang subtansial bagi mutu dalam pendidikan.  
Manajemen pendidikan mutu terpadu adalah suatu system Manage- 
ment yang menyangkut mutu sebagai usaha dan berorientasi pada kepuasan 
pelanggan sebagai sasaran utama. Pelanggan dapat dibedakan menjadi   
pelanggan dalam (internal customer) dan pelanggan luar (external custo 
mer).
44
 
Dalam  dunia  pendidikan  yang  termasuk  pelanggan  dalam adalah  
pengelola  institusi  pendidikan  itu  sendiri,  misalnya manajer, guru, staff, 
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dan penyelenggara institusi. Sedangkan yang termasuk pelanggan luar adalah 
masyarakat, pemerintah dan dunia industri. Jadi suatu institusi pendidikan 
disebut bermutu apabila antara pelanggan internal dan eksternal telah terjalin 
kepuasan atas jasa yang diberikan. Pelajar adalah pelanggan utama, dan jika 
model pembelajaran tidak memenuhi kebutuhan individu masing-masing 
mereka, maka itu berarti bahwa institusi tersebut tidak dapat mengklaim 
bahwa ia telah mencapai mutu terpadu. Institusi pendidikan mesti dinilai atas 
kontribusinya untuk mengembangkan siswa menjadi warga Negara yang 
bernilai yang dipersiapkan agar lebih baik menghadapi tantangan akademik 
dan berbasis di masa depan. Sekolah bermutu terpadu membangun lingkugan 
yang memungkinkan setiap orang membawa ukuran perbaikan mutu terhadap 
proses kerjanya sendiri. 
Pendidikan memiliki kewajiban untuk membuat pelajar sadar terhadap 
variasi metode pembelajaran yang diberikan kepada mereka. Institusi 
pendidikan harus memberi pelajar kesempatan untuk mencontoh pembelajaran 
dalam variasi model yang berbeda. Institusi harus memahami bahwa beberapa 
pelajar juga suka pada kombinasi beberapa gaya belajar  dan  institusi  harus  
mencoba untuk cukup fleksibel dalam memberikan pilihan tersebut. 
Kesuksesan dalam pembelajaran terkait dengan mutu dalam pendidikan 
tentunya ada sebuah upaya yang jelas, terstruktur dan perlu dibangun dalam 
peningkatan pendidikan yaitu : 
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a. Perencanaan 
Perencanaan adalah suatu proses menentukan apa yang ingin dicapai 
di masa yang akan datang serta menetapkan tahapan-tahapan yang 
dibutuhkan untuk mencapainya. Sebagian kalangan berpendapat bahwa 
perencanaan adalah suatu aktivitas yang dibatasi oleh lingkup waktu 
tertentu, sehingga perencanaan, lebih jauh diartikan sebagai kegiatan 
terkoordinasi untuk mencapai suatu tujuan tertentu dalam waktu tertentu. 
Perencanaan strategis sebagai proses awal Manajemen strategic 
adalah suatu proses dimana staf penuntun organisasi menggambarkan 
masa depan organisasinya dan mengembangkan prosedur serta pelaksana 
annya untuk mencapai masa depan tersebut. 
45
 
Perencanaan pada Manajemen  mutu pendidikan  lebih ditekankan   
kepada perencanaan mutu. Mutu harus menjadi bagian penting dari stra 
tegi sebuah institusi pendidikan dan harus didekati secara sistematis 
dengan menggunakan  proses  perencanaan strategis. Perencanaan strategis 
merupakan salah satu bagian penting Manajemen mutu pendidikan.  Tanpa  
arahan  jangka  panjang  yang jelas,  sebuah  institusi  pendidikan  tidak  
dapat merencanakan peningkatan mutu. hal-hal yang mendasari pening 
katan mutu dalam perencanaan strategis adalah konsep yang memperkuat 
fokus terhadap pelanggan. 
Adapun yang perencanaan tersebut meliputi : penetapan visi, misi, 
nilai-nilai dan tujuan, analisa pasar, analis SWOT, perencanaan operasi 
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dan bisnis, kebijakan dan perencanaan mutu, biaya mutu, monitoring dan 
evaluasi. 
b. Pelaksanaan 
Pelaksanaan adalah suatu tindakan atau pelaksanaan  dari  sebuah  
rencana  yang  sudah  disusun secara matang dan terperinci, implementasi 
biasanya dilakukan setelah perencanaan sudah dianggap siap. Secara 
sederhana pelaksanaan bisa diartikan penerapan. Majone dan Wildavsky 
mengemukakan pelaksanaan sebagai evaluasi. Browne dan Wildavsky 
mengemukakan bahwa Pelaksanaan adalah perluasan aktivitas yang saling 
menyesuaikan.
46
 Adapun  beberapa langkah dalam mengimplementasikan 
Manajemen mutu terpadu adalah: 
1)   Kepemimpinan  dan  komitmen  terhadap  mutu  harus datang dari atas 
Pemimpin mutu adalah orang yang mengukur keberhasilannya  dengan  
keberhasilan individu didalam organisasi. Seluruh tokoh mutu 
menekankan bahwa tanpa dukungan dari Manajemen senior, maka 
sebuah inisiatif mutu tidak akan bertahan hidup. Jika  kepala  sekolah  
saja  sudah  tidak  peduli terhadap  kepemimpinan dan  komit men 
mutu ini, maka sekolah terancam akan gagal menerap kannya. Oleh 
karena itu, pemimpin sekolah harus menunjukkan komitmen yang kuat 
dan selalu memotivasi wakil kepala sekolah dan supervisor lainnya 
agar selalu berupaya keras dan serius. 
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2)   Menggembirakan pelanggan adalah tujuan MMT 
Mutu yang diarahkan kepada pelanggan adalah konsep strategis dalam 
pendidikan. Nilai inti ini didasarkan pada keyakinan bahwa mutu 
pendidikan akan bertambah baik begitu siswa mempunyai hasila 
dalam pendidikan. 
Hal ini dicapai dengan usaha yang terus menerus untuk meme nuhi 
kebutuhan pelanggan, baik eksternal maupun internal. Ada  beberapa  
metode untuk melakukan identifikasi kebutuhan pelanggan. Salah 
satunya adalah dengan kuesioner dan berbincang-bincang lang sung 
dengan masyarakat secara informal. Hal penting yang perlu 
diperhatikan adalah bahwa kerja ini harus dilakukan secara sistematis, 
dan  pandangan  orang  yang  tidak bergabung dengan institusi juga 
dikumpulkan. Keterlibatan pelanggan dalam proses ini sangat penting, 
sebab pada akhirnya pandangan mereka yang harus didahulukan. 
Pelajar tidak datang keperguruan tinggi atau sekolah karena alasan 
keua ngan, bagi mereka mutu adalah hal yang utama. 
3)   Menunjuk fasilitator mutu 
Seorang fasilitator mutu adalah orang yang memiliki pandangan 
objektif terhadap mutu. Fasilitator mesti memiliki keterampilan yang 
cukup baik dalam menghadapi orang lain dan memiliki pemaha man 
yang rinci untuk menggunakan dan menerapkan teknik MMT. 
Terlepas dari posisi individualnya dalam hirarki birokrasi, fasilitator 
mutu harus menyampaikan  perkembangan  mutu  langsung kepala 
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sekolah. Tanggung jawab fasilitator adalah mempublikasikan program 
dan memimpin kelompok pengendali mutu dalam mengem bangkan 
program mutu. 
4)   Membentuk kelompok pengendali mutu 
Kelompok ini harus merepresentasikan perhatian-perhatian kunci dan 
harus merupakan representasi dari tim Manajemen senior.   Peranya 
adalah untuk mengarahkan dan mendorong proses pening katan mutu. 
Kelompok tersebut adalah pengembang ide sekaligus inisiator proyek. 
5)   Menunjuk koordinator mutu 
Dalam setiap inisiatif dibutuhkan orang-orang yang memiliki waktu 
untuk melatih dan menasehati orang-orang  lain.  Koordinator  mutu  
tidak mengerjakan seluruh proyek mutu. Perannya adalah untuk 
membantu dan membimbing tim dalam menemukan cara baru dalam 
menangani dan memecahkan masalah. 
6)  Mengadakan seminar manajemen senior untuk mengevaluasi program 
Manajemen senior akan sulit untuk terlibat dalam proses,   kecuali jika 
mereka mendapatkan informasi yang cukup, baik dalam hal falsafah 
dan metode peningkatan mutu institusi. Oleh karena itu perlu dibangun 
tim Manajemen senior yang baik dan integral.  Mereka  perlu  memberi 
contoh  pada  tim dalam memajukan institusi. Tim Manajemen senior 
harus mampu menurunkan pesan mutu ketingkat bawah. 
7)   Menganalisa dan mendiagnosa situasi yang ada 
Tujuan dari kegiatan ini adalah perencanaan strategis mutu. 
Proses perencanaan ini tidak bisa diremehkan karena ia sangat 
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menentukan seluruh proses mutu. Seluruh institusi perlu menjelaskan 
tentang dimana posisinya dan arah mana yang hendak mereka tuju. 
8)   Menggunakan  contoh-contoh  yang  berkembang  di tempat lain 
Kegiatan ini bisa berupa adaptasi dari salah satu guru mutu, 
atau seorang tokoh pendidikan khusus atau mengadaptasi pola MMT 
yang diadopsi oleh institusi-institusi lain. Jika metode yang diadopsi 
tidak berjalan dengan baik, maka diperlukan proses riset yang akan 
membantu memperjernih pikiran. 
9)    Memperkerjakan konsultan eksternal 
Konsultan dapat digunakan dengan salah satu dari empat 
metode utama. Pertama, mereka dapat memberikan nasehat awal dan 
memberi petunjuk serta merubah tim Manajemen senior. Membakar 
semangat staf  dengan  antusiasme  adalah  peran  penting  yang bisa 
dilakukan oleh konsultan. Peran kedua adalah melatih. Sebagian dana 
harus dialokasikan untuk pelatihan. Para pelatih eksternal yang 
terampil dapat meningkatkan kesadaran para staf. Ketiga, konsultan 
bisa menjadi kritikus hebat ketika mereka diajak untuk memper 
tanyakan kebijakan-kebijakan institusi. Keempat, konsultan bisa 
bermanfaat dalam menyusun audit formal, penilaian dan evaluasi. 
10)    Memprakarsai pelatihan mutu bagi para staf 
Pelatihan bagi staf adalah sebagai infestasi untuk human capital 
sejak dahulu selalu dilakukan dalam organisasi industri. MMT 
menempatkan pelatihan pada prioritas utama di tiap tingkat organisasi. 
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Pengembangan staf dapat dilihat   sebagai sebuah  alat  yang  penting  
dalam  membangun kesadaran dan pengetahuan tentang mutu. Ia bisa 
menjadi agen perubahan strategis dalam mengembangkan kultur mutu. 
11)   Mengkomunikasikan pesan mutu 
Kegiatan ini adalah mengkomunikasikan secara efektif stra 
tegi, relevansi dan keuntungan MMT agar tidak terjadi kesalah 
pahaman  tentang tujuan mutu. Program harus dirancang secara jelas, 
atau memperjelas alasan penentuan program. Pengembangan staf, 
pelatihan dan pembangunan tim adalah sebagian dari cara yang efektif 
untuk mencapai progam tersebut.  Pentingnya  komunikasi  yang baik 
dan umpan baliknya tidak bias ditekankan secara berlebihan. 
Komunikasi penting untuk menyoroti praktek yang baik, sehingga 
dengan demikian sikap yang positif dan keinginan yang baik dapat 
dibangun. 
12)  Mengaplikasikan   alat   dan   teknik   mutu   melalui pengembangan 
kelompok kerja yang efektif 
Kegiatan ini sebagai pendekatan yang memfokuskan diri pada 
pencapaian kesuksesan awal. Kegiatan ini berfokus pada sesuatu yang 
harus ditingkatkan  oleh  institusi  pendidikan  serta menyeleksi alat-
alat yang tepat untuk menanganinya. Mengawali proses MMT dengan 
menangani masalah yang ada, dapat menghindarkan MMT dari 
kelumpuhan.  Jika  masalah  tersebut  tidak  ditangani terlebih dahulu, 
maka institusi akan mudah kehabisan tenaga. 
13)   Mengevaluasi program dalam interval yang teratur. 
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Kegiatan ini adalah ketika pelaksanaan progam MMT kehabi 
san tenaga atau keluar dari jalurnya  perlu adanya review dan  evaluasi  
teratur harus menjadi bagian yang integral dalam program. Kelompok 
pengarah harus berupaya untuk melakukan review enam bulanan 
secara teratur dan tim Manajemen senior harus mempertimbangkan 
laporannya berdasarkan hasil pengawasan yang dilakukan.  Tidak ada 
inisiatif lagi yang harus dilakukan hingga kesuksesan dan kegagalan 
yang ada dapat dipahami secara menyeluruh.  
c. Evaluasi 
Evaluasi adalah penilaian secara sistemik untuk menentukan atau 
menilai kegunaan, keefektifan sesuatu yang didasarkan pada kriteria 
tertentu dari program. Evaluasi harus memiliki tujuan yang jelas, sesuai 
dengan tujuan yang ditetapkan dalam program. Ada tiga elemen penting 
dalam evaluasi yaitu (1) kriteria/pembanding yaitu merupakan ciri ideal 
dari situasi   yang   diinginkan   yang   dapat   dirumuskan melalui tujuan 
operasional, (2) bukti /kejadian adalah kenyataan yang ada yang diperoleh 
dari hasil penelitian, dan (3)  penilaian (judgement)  yang dibentuk dengan 
membandingkan kriteria dengan kejadian. Evaluasi dalam Manajemen 
mutu pendidikan adalah berkaitan dengan sistem mutu. Sistem mutu 
tersebut selalu membutuhkan rangkaian umpan balik. Mekanisme  umpan  
balik  harus  ada  dalam  sistem mutu. Hal tersebut bertujuan agar hasil 
akhir sebuah layanan bisa dianalisa menurut rencana. Evaluasi adalah 
elemen kunci yang merupakan bagian dari perencanaan strategis 
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peningkatan mutu. Proses evaluasi harus fokus pada pelanggan dan   
mengeksplorasi dua isu, pertama, tingkatan dimana institusi mampu 
memenuhi kebutuhan individual para pelanggannya, baik internal maupun 
eksternal dan kedua, sejauh mana institusi mampu mencapai misi dan 
tujuan strategisnya. Untuk memastikan bahwa sebuah proses evaluasi 
mampu mengawasi  tujuan  individual  dan  institusional tersebut, maka 
evaluasi tersebut harus dilakukan dalam tiga level evaluasi yakni : 
1) Segera, melibatkan pemeriksaan harian terhadap kemajuan pelajar. 
Tipe evaluasi ini biasanya berlangsung secara informal, dan dilakukan 
oleh individu-individu guru atau pada tingkat tim. 
2) Jangka pendek, membutuhkan cara yang lebih terstruktur dan spesifik, 
yang menjamin bahwa pelajar sudah berada dalam jalur yang 
seharusnya dan  sedang meraih  potensinya.  Tujuan  evaluasi pada 
tingkatan ini adalah untuk memastikan perbaikan bagi segala sesuatu 
yang harus diperbaiki. Penekanannya perbaikan sebagai cara 
mencegah kegagalan pelajar. 
3) Jangka panjang adalah sebuah evaluasi terhadap kemajuan dalam 
mencapai tujuan strategis. Evaluasi ini merupakan evaluasi yang 
dipimpin langsung oleh institusi secara keseluruhan. Tipe evaluasi ini 
dilakukan sebagai sebuah usaha pembuka dalam memperbaharui  
rencana strategis. 
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3. Faktor-Faktor Dominan dalam Peningkatan Mutu Pembelajaran 
 
Selanjutnya untuk meningkatkan mutu sekolah seperti yang disaran 
kan oleh Sudarwan Danim yaitu dengan melibatkan lima faktor yang 
dominan: 
a. Kepemimpinan Kepala sekolah, kepala sekolah harus memiliki dan mema 
hami visi kerja secara jelas, mampu dan mau bekerja keras mempunyai 
dorongan  kerja yang tinggi, tekun dan tabah dalam bekerja memberi 
kan layanan yang optimal, dan disiplin kerja yang kuat. 
b. Siswa pendekatan yang harus dilakukan adalah “anak  sebagai  pusat“ 
sehingga kompetensi dan kemampuan siswa dapat digali sehingga sekolah 
dapat menginventarisir kekuatan yang ada pada siswa . 
c. Guru pelibatan guru secara maksimal, dengan meningkatkan kompe- 
tensi dan profesi kerja guru dalam kegiatan seminar, MGMP, lokakarya 
serta pelatihan sehingga hasil dari kegiatan tersebut diterapkan disekolah. 
d. Kurikulum adanya  kurikulum yang  ajeg/tetap  tetapi  dinamis,  dapat 
memungkinkan dan memudahkan standar mutu yang diharapkan sehingga 
goals (tujuan) dapat dicapai secara maksimal. 
e. Jaringan Kerjasama jaringan kerjasama tidak hanya terbatas pada lingku 
ngan sekolah dan masyarakat  semata  (orang  tua dan  masyarakat) tetapi 
dengan organisasi lain, seperti perusahaan/ instansi sehingga output dari 
sekolah dapat terserap didalam dunia kerja. 
Berdasarkan pendapat diatas perubahan paradigma harus dilakukan 
secara bersama-sama antara pimpinan dan karyawan sehingga mereka mem 
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punyai langkah dan strategi yang sama yaitu menciptakan mutu dilingkungan 
kerja khususnya lingkungan kerja pendidikan. Pimpinan dan karyawan harus 
menjadi satu tim yang utuh (team work) yangn saling membutuhkan  dan  
saling  mengisi  kekurangan yang  ada  sehingga  target (goals) akan tercipta 
dengan baik.
47
 
4. Unsur-unsur  yang Terlibat  dalam Peningkatan  Mutu Pembelajaran 
Unsur yang terlibat dalam peningkatan  mutu pendidikan  dapat 
lihat dari sudut pandang makro dan mikro pendidikan seperti yang dijabarkan 
di bawah ini: 
a. Pendekatan mikro pendidikan: 
 
Yaitu suatu pendekatan terhadap pendidikan dengan indikator kajiannya 
dilihat dari hubungan antara elemen peserta didik, pendidik, dan interaksi 
keduanya dalam usaha pendidikan. Secara lengkap elemen mikro sebagai 
berikut : 
1)  Kualitas Manajemen 
2)  Pemberdayaan satuan pendidikan 
3)  Profesionalisme dan ketenagaan 
4)  Relevansi dan kebutuhan. 
Berdasarkan tinjauan  mikro elemen guru dan siswa yang merupakan   
bagian dari pemberdayaan satuan pendidikan merupakan elemen sentral. 
Pendidikan  untuk kepentingan  peserta didik mempunyai tujuan dan untuk 
mencapai tujuan ini ada berbagai sumber dan kendala dengan memperhatikan 
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sumber dan kendala ditetapkan bahan pengajaran dan diusahakan berlang 
sungnya proses untuk mencapai tujuan proses ini menampilkan hasil  
belajar hasil belajar perlu dinilai dan dari  hasil penilaian  dapat  merupakan  
umpan  balik  sebagai  bahan  masukan  dan pijakan. 
b. Pendekatan makro pendidikan; 
Yaitu kajian pendidikan dengan elemen yang lebih luas dengan elemen 
sebagai berikut: 
1)  Standarisasi pengembangan kurikulum 
2)  Pemerataan dan persamaan, serta keadilan 
3)  Standar mutu 
4)  Kemampuan bersaing. 
Tinjauan makro pendidikan menyangkut berbagai hal yang digambarkan  
dalam  dua  bagan  bahwa  pendekatan  makro  pendidikan melalui jalur 
pertama yaitu input sumber, proses pendidikan, hasil pendidikan, Input 
sumber pendidikan akan mempengaruhi dalam kegiatan proses pendi 
dikan dimana proses pendidikan didasari oleh berbagai unsur sehingga 
semakin siap suatu lembaga dan semakin lengkap komponen pendidikan 
yang dimiliki maka akan menciptakan hasil pendidikan yang berkua 
litas
48
. 
5. Strategi peningkatan mutu pembelajaran di sekolah 
Secara umum untuk meningkatkan  mutu pendidikan  harus diawali 
dengan strategi peningkatan pemerataan pendidikan dimana unsur makro dan  
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mikro  pendidikan  ikut  terlibat,  untuk  menciptakan  (Equality  dan Equity) 
mengutip pendapat Indra Djati Sidi bahwa pemerataan pendidikan harus 
mengambil langkah sebagai berikut : 
1) Pemerintah menanggung biaya minimum pendidikan yang diperlukan 
anak usia sekolah baik negeri maupun swasta yang diberikan  secara 
individual kepada siswa. 
2) Optimalisasi sumber daya pendidikan yang sudah tersedia, antara lain 
melalui  double  shift  (contoh  pemberdayaan  SMP  terbuka  dan kelas 
Jauh) 
3) Memberdayakan  sekolah-sekolah  swasta melalui bantuan dan subsidi 
dalam rangka peningkatan mutu pembelajaran siswa dan optimalisasi 
daya tampung yang tersedia. 
4) Melanjutkan pembangunan Unit Sekolah Baru (USB) dan Ruang Kelas 
Baru  (RKB) bagi daerah-daerah yang membutuhkan dengan memperha 
tikan peta pendidikan di tiap–tiap daerah sehingga tidak mengggangu 
keberadaan sekolah swasta. 
5) Memberikan  perhatian  khusus  bagi  anak  usia  sekolah  dari  keluarga 
miskin, masyarakat terpencil, masyarakat terisolasi, dan daerah kumuh. 
6) Meningkatkan  partisipasi anggota masyarakat dan pemerintah daerah 
untuk  ikut  serta  mengangani  penuntansan  wajib  belajar  pendidikan 
dasar
49
. 
Sedangkan peningkatan mutu sekolah secara umum dapat diambil 
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satu  strategi  dengan  membangun  akuntabilitas  pendidikan  dengan  pola 
kepemimpinan  seperti  kepemimpinan  sekolah  Kaizen  Sudarwan  Danim yang 
menyarankan: 
a. Untuk memperkuat tim-tim sebagai bahan pembangun yang fundamental 
dalam struktur perusahaan. 
b. Menggabungkan aspek–aspek positif individual dengan  berbagai manfaat 
dari konsumen. 
c. Berfokus  pada  detail  dalam  mengimplementasikan  gambaran  besar 
tentang perusahaan. 
d. Menerima  tanggung  jawab  pribadi  untuk  selalu  mengidentifikasikan 
akar menyebab masalah. 
e. Membangun hubungan antarpribadi yang kuat. 
f. Menjaga agar pemikiran tetap terbuka terhadap kritik dan nasihat yang 
konstruktif. 
g. Memelihara sikap yang progresif dan berpandangan ke masa depan.  
h. Bangga dan menghargai prestasi kerja. 
i) Bersedia menerima tanggung jawab dan mengikuti pelatihan.50 
B. Penelitian yang Relevan 
Studi tentang implementasi Manajemen Mutu Terpadu, bukanlah hal yang 
baru didalam pendidikan, didunia akademik telah  banyak bermunculan karya-
karya tentang hal itu. Penulis menyadari apa yang akan diteliti ini sesungguhnya 
ada kemiripan dengan karya-karya orang lain yang menulis sebelumnya. Kajian 
pustaka terhadap karya terdahulu dimaksudkan sebagai bahan pertimbangan guna 
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membantu pembahasan penelitian dilapangan nanti. Diantaranya adalah : 
Pertama, Khasan Ubaidillah, 3105104 “Penerapan Sistem Manajemen 
Mutu ISO 9001: 2000 Pada MA NU Banat Kudus”, hasil dari penelitian  ini  
adalah  sistem  Manajemen  mutu-persyaratan telah diterapkan oleh MA NU 
Banat Kudus secara baik dan benar, sehingga antara dokumen ISO dengan 
pelaksanaannya di lapangan terdapat kesesuaian. Pada akhirnya madrasah 
dinyatakan lulus bersyarat dengan nilai 95. Selanjutnya dilakukan  surveillance  
pada  tanggal  7  Maret  2009  dengan hasil  yang  baik  yaitu  peningkatan  nilai  
menjadi  98,5.  Hal tersebut dapat dilihat dari Manajemen madrasah baik dari segi 
fisik maupun non fisik, baik dari aspek administrasi maupun proses belajar 
mengajar siswa sehingga dihasilkan produk (lulusan)  yang  berkualitas  baik  
akademik,  moral  maupun sosial. Ini adalah wujud nyata dari peningkatan 
akuntabilitas MA NU Banat atas kepercayaan yang telah diberikan public pada 
lembaga pendidikan. 
Kedua, Sugianto pada tahun 2007 “Total Quality Manajemen (TQM) 
dalam Upaya Meningkatkan Mutu Pendidikan (Studi Kasus di Madrasah Aliyah 
Negeri Kendal)” Tesis ini bertujuan untuk mendeskripsikan keutuhan gejala atau 
peristiwa dengan memahami makna  dari  gejala/peristiwa tersebut.  
Dalam metode pengumpulan data, peneliti menggunakan observasi, 
interview, dan dokumentasi sedangkan analisisnya menggunakan analisis 
deskriptif kualitatif. Hasil dari penelitian di MAN Kendal ini bahwa sekolah 
tersebut Sudah menerapkan TQM meskipun hasilnya belum sempurna, akan tetapi 
sekolah tersebut memiliki komitmen dan kemauan yang kuat dan terus berusaha 
 
 
 
 
54 
 
semaksimal mungkin dalam mengimplementasikan Manajemen tersebut agar mutu 
pendidikan di sekolah tersebut bisa lebih baik. 
Ketiga, Fajri Ziha Rahman, (072411066), Fakultas Syariah IAIN 
Walisongo, dengan judul “Penerapan Tolal Quality Manajemen (TQM)  Serta  
Pengaruhnya  Terhadap  Kinerja Pelayanan Islami dan Kepuasan Konsumen di 
Rumah Sakit Islami Kendal”. Dengan hasil bahwa dari hasil penelitian mengenai  
penerapan  total  quality  Manajemen  di  Rumah Sakit Islam Kendal, bahwa 
dalam menerapkan total quality Manajemen di Rumah Sakit Islam Kendal 
menunjukkan kategori “sangat baik”. Hal ini ditunjukkan dari hasil wawancara, 
bahwa penerapan total quality Management didasarkan  pada  tiga  pilar,  yaitu  
pengembangan  kualitas SDM, sarana prasarana dan Manajemen. Dari ketiga pilar 
tersebut  peneliti  menemukan  hasil  yang  realistis mengenai konsep penerapan 
total quality Management di Rumah Sakit Islam Kendal. 
Keempat, Mar’atus Solikhah, (081311018) Fakultas Dakwah Walisongo 
Semarang, dengan Judul “Aplikasi Total Quality Management (TQM) dalam 
Upaya Meningkatkan Mutu Pelayanan Jama‟ah Haji (Studi Kasus di PT. Fatimah 
Zahra Semarang tahun 2010 - 2011), Dengan hasil bahwa penerapan TQM telah 
dijalankan dengan konsekwensinya pelayanan yang diberikan oleh PT. Fatimah 
Zahra kepada jama‟ah telah menjadi lebih  baik. Hal ini terlihat dengan jenis 
pelayanan yang diberikan yaitu mulai dari pendaftaran, transportasi, pelayanan 
kesehatan, konsumsi, dan akomodasi. Penerapan TQM untuk meningkatkan 
pelayanan dalam suatu perusahaan memang tidak mudah. Ada banyak  faktor  
yang  mendukung dan  menghambat.  Faktor yang mendukung pelayanan kepada 
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jama‟ah adalah fasilitas- fasilitas  yang  diberikan  kepada  jama’ah seperti  jenis  
hotel berbintang empat atau lima, pesawat yang tidak melakukan transit, adanya 
dokter yang mendampingi jama’ah untuk menyediakan obat-obatan, dan jenis 
masakan Indonesia yang disajikan secara prasmanan. Sedangkan faktor yang 
menghambat adalah banyaknya komplain dari jama’ah mengenai menu makanan 
yang disediakan oleh pihak hotel dan penundaan penerbangan dikarenakan 
cuaca yang kurang mendukung untuk melakukan penerbangan. 
Kelima, Pemberdayaan Madrasah Melalui Penerapan Total Quality 
Management (TQM) di Madrasah Aliyah Negeri 1 Surakarta” yang diteliti oleh 
Nikmah Diana pada tahun 2008. Skripsi ini bertujuan untuk mendiskripsikan dan 
mendeskripsikan tentang penerapan Total Quality Management (TQM) dan untuk 
mendiskripsikan upaya peningkatan Total Quality Management (TQM) di 
Madrasah Aliyah Negeri 1 Surakarta. Penelitian ini termasuk penelitian kualitatif.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan Total Quality Management 
(TQM) di MAN 1 Surakarta masih sangat sederhana. Hal ini terbukti bahwa 
madrasah ini telah merespon keinginan pelanggan pendidikan, yakni terdiri dari 
siswa, orang tua, pejabat pendidikan, pengusaha, dunia kerja/dunia pendidikan, 
guru dan karyawan. Selain itu madrasah ini juga memperhatikan masalah layanan. 
Pelayanan yang terbaik tentunya akan menciptakan kepuasan pelanggan,  serta  
memberdayakan  Sumber  Daya  Insani  dan Personil yang memegang peranan 
penting dalam peningkatan kualitas  sumber  daya  manusia  yang  didalamnya  
termasuk siswa dan guru sebagai pengajar. 
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C.  Konsep Operasional  
1. Perencanaan 
a. Kepala sekolah merumuskan visi, misi tujuan sekolah. 
b. Kepala sekolah merumuskan nilai-nilai dan kode etik sekolah. 
c. Kepala sekolah merumuskan kompotensi lulusan dengan menganalisa 
kebutuhan pasar terhadap lulusan sekolah. 
d. Kepala sekolah melakukan Analis SWOT terhadap peluang dan tantangan 
sekolah.  
e. Kepala sekolah merumuskan sistem Perencanaan operasi dan bisnis 
pengembangan sekolah. 
f. Kepala sekolah merumuskan dan menetapkan Kebijakan dan perencanaan 
mutu sekolah yang akan dicapai. 
g. Kepala sekolah menetapkan dan menyesuaikan Biaya mutu dengan mutu 
pendidikan yang diinginkan. 
h. Kepala sekolah melakukan monitoring dan evaluasi terhadap sistem dan 
program kerja yang dilakukan. 
2. Pelaksanaan 
a. Kepala sekolah melaksanakan kebijakan dan membuat komitmen  terha- 
dap  mutu  yang ingin dicapai. 
b. Kepala sekolah memberikan pelayanan yang baik sehingga pelanggan 
merasa gembira dan puas. 
c. Kepala sekolah menetapkan dan menunjuk fasilitator mutu sekolah 
d. Kepala sekolah membentuk kelompok pengendali mutu 
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e. Kepala sekolah menunjuk koordinator mutu 
f. Kepala sekolah mengadakan seminar Manajemen senior untuk mengeva 
luasi program. 
g. Kepala sekolah menganalisa dan mendiagnosa situasi yang ada. 
h. Kepala sekolah menggunakan dan menerapakan contoh-contoh  yang  
berkembang  di tempat lain. 
i. Kepala sekolah memperkerjakan konsultan eksternal untuk membuat 
rancangan program kerja sekolah. 
j. Kepala sekolah memberikan dan memprakarsai pelatihan mutu bagi para 
staf. 
k. Kepala sekolah melakukan dan mengkomunikasikan pesan mutu dengan 
internal sekolah. 
l. Kepala sekolah Mengaplikasikan alat dan teknik mutu melalui pengem 
bangan kelompok kerja yang efektif. 
m. Kepala sekolah mengevaluasi program dalam interval yang teratur. 
3. Evaluasi 
a. Kepala sekolah melakukan evaluasi tri wulan terhadap sistem dan program 
kerja Manajemen mutu yang bersifat segera.  
b. Kepala sekolah melakukan evaluasi semester terhadap sistem dan program 
kerja Manajemen mutu  yang jangka pendek.  
c. Kepala sekolah melakukan evaluasi tahunan terhadap sistem dan program 
kerja Manajemen mutu  yang jangka panjang.  
 
